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Pendidikan merupakan wahana untuk membangun sumber daya manusia di era globalisasi yang 
penuh tantangan. Ketatnya persaingan dalam dunia kerja menjadikan masyarakat semakin selektif dalam 
memilih dan memasuki Perguruan Tinggi. Demikian juga dari sisi lembaga pendidikan dituntut untuk bisa 
berkompetisi, dimana kondisi ini sangat didukung oleh adanya kompetensi dosen yang merupakan komponen 
utama dalam menentukan keberhasilan pada kegiatan pendidikan yang berfokus pada stakeholder. UPN 
Veteran Jawa Timur merupakan salah satu perguruan tinggi negeri di Surabaya yang sudah berjalan sejak  
6 tahun lalu,   dan memiliki jumlah mahasiswa cukup besar. Namun tidak terlepas dari persaingan antar 
perguruan tinggi negeri yang lain, yang telah lama berdiri dan mempunyai nama besar. Salah satu upaya 
untuk mewujudkan harapan terhadap peningkatan jumlah mahasiswa pada tahun-tahun yang akan datang, 
dibutuhkan dukungan dari seluruh civitas akademika mulai dari tenaga pendidik (dosen), tenaga 
kependidikan (karyawan) serta sarana dan prasarana maupun penunjang yang lainnya. Semua ini 
membutuhkan kinerja yang baik dalam membentuk sebuah kompetensi yang  diharapkan mampu 
menciptakan pelayanan yang berkualitas dan pada akhirnya dapat mendorong untuk merekomendasikan 
kepada pihak lain dalam  memilih suatu lembaga pendidikan. Inilah yang menjadi akhir tujuan dalam 
penelitian ini. 
 Dalam penelitian ini yang menjadi populasi akses adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
regular yang aktif melakukan perkuliahan, dan teknik pengambilan sampelnya yaitu Stratified Random 
Sampling. Data yang digunakan adalah data primer dengan cara menyebarkan kuesioner.  Analisis datanya 
menggunakan Partial Least Square (PLS). 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kompetensi tenaga pendidik dan tenaga kependidikan 
berpengaruh terhadap kualitas layanan FEB UPNV Jawa Timur tetapi kualitas layanan tidak berpengaruh 
terhadap Word of Mouth. 
Kata Kunci : Kompetensi, kualitas Layanan dan Word of Mouth 
 
PENDAHULUAN 
Perguruan tinggi dengan produknya berupa jasa pendidikan merupakan lembaga yang 
berfungsi sebagai tempat untuk menyelenggarakan pendidikan atau pengajaran, penelitian serta 
pengabdian pada masyarakat. Berkaitan dengan hal tersebut sangat disadari bahwa pendidikan 
adalah fundamen bagi suatu bangsa, meskipun pengembangan sumber daya manusia tidak mutlak 
hanya dilakukan melalui pendidikan formal, namun tidak dapat dipungkiri bahwa pendidikan 
merupakan wahana utama untuk pengembangan sumber daya manusia yang dilakukan secara 
sistematis, terprogram dan berjenjang. 
Sejak diberlakukannya Undang-Undang RI nomor 22 tahun 1999 tentang Pemerintah 
Daerah,. Hal ini tentunya menjadi tantangan yang berat bagi PTS, Perguruan Tinggi  harus 
memperhatikan, memahami dan menanggapi dengan cepat perubahan kebutuhan dan keinginan 
masyarakat untuk dapat menjadi pemenang dalam persaingan yang ketat tersebut.  
UPN Veteran Jawa Timur merupakan salah satu perguruan tinggi negeri di Surabaya yang 
sudah berjalan sejak  6 tahun lalu,   dan memiliki jumlah mahasiswa cukup besar. Namun tidak 
terlepas dari persaingan antar perguruan tinggi negeri yang lain, yang telah lama berdiri dan 
mempunyai nama besar.  Pada sisi lain UPN Veteran Jawa Timur masih menjadi pilihan kedua 
dalam test masuk perguruan tinggi negeri. Hal inilah yang perlu dikaji lebih dalam penyebab 
kondisi tersebut, agar kedepan bisa menjadi pilihan pertama. 
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Salah satu upaya untuk mewujudkan harapan terhadap peningkatan jumlah mahasiswa pada 
tahun-tahun yang akan datang, dibutuhkan dukungan dari seluruh civitas akademika. Mulai kinerja 
yang baik dari tenaga pendidik  dan tenaga kependidikan untuk membentuk sebuah kompetensi, 
sarana dan prasarana maupun penunjang yang lainnya.  Karena dengan kompetensi akan 
menentukan persepsi masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan.  
Kompetensi merujuk kepada karakteristik yang mendasari perilaku yang menggambarkan 
motif, karakteristik pribadi (ciri khas), konsep diri, nilai-nilai, pengetahuan atau keahlian yang 
dibawa seseorang yang berkinerja unggul (superior performer) di tempat kerja (Palan dalam 
Virgianti, 2007). 
Menurut Chaniotakis (2009) dalam menghadapi meningkatnya persaingan terlebih dahulu 
mengukur kualitas layanan jasa. Mengukur kualitas layanan Perusahaan jasa diidentifikasi antara 
lain pentingnya kompetensi tenaga kerja di tingkat kualitas layanan yang ditawarkan. Manfaat 
kompetensi adalah sebagai prediktor dalam kesuksesan kerja, untuk merekrut karyawan yang andal, 
sebagai dasar penilaian dan pengembangan bagi karyawan. Indentifikasi kompetensi pekerjaan yang 
akurat juga dapat dipakai sebagai tolak ukur kemampuan seseorang Gibson (2005).  
Sejalan dengan apa yang dikatakan Dye (2000) bahwa dalam kehidupan sehari-hari orang 
senang sekali untuk membagi pengalamannya tentang sesuatu. Bila pengalaman tersebut positif 
maka rekomendasi tersebut bias menjadi alat promosi yang efektif sehungga menghasilkan sukses 
bagi produk tersebut, dan sebaliknya jika terjadi pengalaman negative maka bias menghasilkan 
kehancuran bagi produk tersebut.  
Boulding et.al (1993), sangat percaya bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 
loyalitas dan WOM. Kualitas layanan berhubungan dengan loyalitas konsumen dan komunikasi 
WOM yang positif. Jika layanan  pada  konsumen exellence, maka words of mouth akan spread 
effect keseluruh jagad raya. 
Adanya kompetensi yang baik diharapkan mampu menciptakan pelayanan yang berkualitas 
dan pada akhirnya mendorong untuk merekomendasikan kepada pihak lain. Tujuan Penelitan ini 
adalah bagaimana membentuk kompetensi pendidik dan tenaga kependidikan yang mampu 
meningkatkan kualitas layanan yang baik, dan pada akhirnya mendorong pihak lain utntuk 
merekomendasikan nya pada pihak lain.  
 
KAJIAN  PUSTAKA 
Kompetensi  
Kompetensi merujuk kepada karakteristik yang mendasari perilaku yang menggambarkan 
motif, karakteristik pribadi (ciri khas), konsep diri,nilai-nilai, pengetahuan atau keahlian yang 
dibawa seseorang yang berkinerja unggul (superior performer) di tempat kerja (Palan dalam 
Virgianti, 2007). 
  Kompetensi dapat didefinisikan pula sebagai karakteristik dasar seseorang yang memiliki 
hubungan kausal dengan kriteria referensi efektivitas dan/atau keunggulan dalam pekerjaan atau 
situasi tertentu. Kompetensi merupakan karakteristik dasar orang yang mengindikasikan cara 
berperilaku atau berpikir, yang berlaku dalam cakupan situasi yang sangat luas dan  bertahan untuk 
waktu yang lama. Menurut Palan dalam Virgianti (2007) terdapat lima jenis  karakteristik 
kompetensi tenagakerja, yaitu: pengetahuan, ketrampilan, konsep diri dan nilai-nilai, karakteristik 
pribadi, motif emosi. 
Menurut Danim (2008) kompetensi memiliki taksonomi dasar. Taksonomi standar 
kompetensi mencakup standar isi (contentstandarts), standar proses (processtandarts), dan standar 
penampilan (performance standarts). Standar isi meliputi muatan pengetahuan, keterampilan, dan 
sikap yang disajikan dalam kegiatan pelatihan. Standar proses mencakup kriteria kinerja dalam 
aktivitas transformasi pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang dituntut,termasuk daya dukung 
fasilitatifnya. Standar penampilan (performance standarts) berkenaan dengan kriteria performansi. 
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Kompetensi dari suatu tenaga kerja terdiri tiga kategori,yaitu kompetensi utama 
(corecompetencies) atau kompetensi inti, kompetensi pendukung atau penunjang kompetensi inti, 
dan kompetensi lain yang melengkapi dua kompetensi tersebut.  Menurut Mc-Cormick and Tiffin 
dalam Handayani dan Cahyono (2008) terdapat  2 variabel yang dapat mempengaruhi kompetensi, 
yaitu : Variabel individu dan Variabel situasional. 
Kompetensi  adalah  kemampuan  dan  karakteristik  yang  dimiliki oleh seorang berupa 
pengetahuan, keahlian dan sikap perilaku yang  diperlukan dalam pelaksanaan tugas 
jabatannya\(Nitisemito,2002).  
 Secara general, kompetensi sendiri dapat dipahami sebagai sebuah kombinasi antara 
ketrampilan (skill), atribut personal, dan pengetahuan (knowledge) yang tercermin melalui perilaku 
kinerja (job behavior) yang dapat diamati, diukur dan dievaluasi (Moenir, 2008).  
Menurut Suhartini dan Astuti (2009) mengenai pendidik dan tenaga kependidikan dapat 
diklasifikasikan  menurut hal-hal yang membedakan diantara  keduanya, yaitu diamati melalui sisi 
struktural dan tingkat pendidikan. Tenaga pendidik dengan tingkat pendidikan yang lebih tinggi 
akan menduduki jabatan struktural yang  lebih tinggi pula. Sedangkan tenaga kependidikan dengan 
tingkat pendidikan yang  lebih rendah juga akan menduduki jabatan struktural yang  lebih rendah 
pula. Selain itu, tugas tenaga pendidik menjadi lebiht inggi tingkat kesulitan, kompleksitas, 
tanggung jawab maupun standar kompetensi yang harus dicapainya, begitu juga sebaliknya bagi 
tenaga kependidikan. Tenaga kependidikan memiliki tingkat kesulitan, kompleksitas, tanggung  
jawab dan standar kompetensi lebih rendah bila dibandingkan dengan tenaga pendidik. 
Sedangkan tenaga kependidikan mencakup tenaga administratif, petugas keamanan, front 
office, dan petugas kebersihan yang bertugas melayani tamu dan para   siswa,  menganalisis,  
merancang  jadwal  kegiatan,  membuat  laporan, menelaah dan mengidentifikasi suatu 
permasalahan, bekerja secara efisien, tepat, cepat, ramahtamah, dan santun sehingga para tamu dan 
siswa memperoleh kesan baik. 
 
Kualitas Layanan 
Menurut Chaniotakis (2009) terdapat delapan hal penting dalam pengukuran kinerja, salah 
satunya mutu layanan. Layanan yang baik merupakan salah satu syarat kesuksesan perusahaan jasa. 
Kualitas layanan dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu diwujudkan oleh perusahaan 
karena memiliki pengaruh untuk mendatang kan konsumen baru dan dapat mengurangi 
kemungkinan pelanggan lama untuk berpindah ke perusahaan lain.  
Untuk memberikan layanan yang berkualitas dibutuhkan kesungguhan yang mengandung 
unsur kecepatan, keamanan, keramah tamahan, dan kenyamanan yang terintegrasi sehingga 
manfaatnya besar (Handayani dan Cahyono, 2008). 
Selain itu pemberian layanan yang bermutu dengan memenuhi atau melebihi pengharapan 
konsumen mengenai mutu jasa. Pengharapan konsumen dibentuk berdasarkan pengalaman mereka, 
saran teman-teman mereka, dan iklan yang disampaikan perusahaan jasa (Kotler, 1996). 
Kualitas layanan didefinisikan sebagai sikap konsumen yang berkaitan dengan hasil dari 
perbandingan antara harapan pelayanan dengan persepsi tentang kinerja  aktual. Dalam penelitian 
terbaru  harapan dibagi menjadi dua macam, antara lain : Expected service dan Perceived service. 
(Parasuraman,et.all,1996). 
Menurut Tjiptono (2004) definisi kualitas layanan berfokus pada upaya pemenuhan  
kebutuhan dan  keinginan pelanggan,  serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 
pelanggan.  
Model kualitas jasa yang populer dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam riset 
pemasaran adalah model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. 
Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL)  meliputi: Tangibles (bukti fisik), 
Reliability (kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan), Empathy (empati) 
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Analisis kesenjangan kualitas pelayanan (SERVQUAL) yang menyebabkan adanya 
perbedaan persepsi mengenai kualitas layanan menurut Lupiyoadi (2001) antara lain: gap persepsi 
manajemen, gap spesifikasi kualitas, gap penyampaian pelayanan, gap komunikasi pemasaran, gap 
pelayanan yang dirasakan.   
 
Word of Mouth 
WOM dewasa ini menjadi salah satu alternatif yang banyak diharapkan memberikan solusi 
dan langkah strategis bagi perusahaan dan banyak penelitian untuk dapat membantu meningkatkan 
derajat hubungan pelanggan. WOM merupakan kebijakan strategis perusahaan karena perusahaan 
memandang WOM merupakan bagian dari strategis perusahaan menghadapi pesaing dan 
menghubungkan perusahaan dengan pasar (konsumen). 
Menurut WOMMA (Word Of Mouth Marketing  Association), WOM adalah suatu aktivitas  
dimana konsumen memberikan informasi mengenai suatu merek atau produk kepada konsumen 
lain. Sedangkan  Word Of  Mouth Marketing menurut Sweeney et al (2008), merupakan bagian dari 
strategi promosi dalam kegiatan pemasaran yang menggunakan “orang keorang” yang puas untuk 
meningkatkan kesadaran produk dan menghasilkan tingkat penjualan tertentu. Komunikasi dari 
mulut kemulut menyebar melalui jaringan bisnis,sosial dan masyarakat yang dianggap sangat 
berpengaruh, biaya efektif, dan cara  cepat untuk menyebar luaskan informasi produk.  
Sweeney et al (2008) mengemukakan bahwa pada intinya, words of mouth adalah proses 
pengaruh personal antara pengirim dan penerima  dalam komunikasi interpersonal yang mana dapat 
mengubah perilaku maupun pikiran si penerima. Words Of Mouth dapat mempengaruhi perilaku, 
preferensi dan keinginan serta keputusan untuk membeli. Konsumen yang memiliki pengalaman 
unik tentang produk, jasa, dan merek dari perusahaan tertentu cenderung akan membicarakannya 
kepada orang lain, Sweeney et al (2008). Karakteristik Words of Mouth antara lain: Valence, focus, 
timing, Expert sources, derived sources. 
Harrison dan Walker (2001) mengemukakan tiga alasan mengapa WOM menjadi sangat 
penting bagi perusahaan, yakni : noise, Skepticism, dan ConnectivityWord of Mouth juga dapat 
memberikan pengaruh yang mendorong konsumen untuk mengambil keputusan pembelian. 
Peranan Words of Mouth menjadi sangat penting dalam industri jasa. Hal ini disebabkan 
karakteristik jasa yang intangible sehingga konsumen berada pada tingkat ketidakpastian yang 
tinggi sebelum memutuskan pembelian jasa, selain itu konsumen sangat sulit untuk melakukan 
evaluasi sebelum dan setelah melakukan pembelian.  
 
Pengaruh  Kompetensi Pendidik terhadap Kualitas Layanan 
Kompetensi merupakan hasil kerja yang diperoleh seorang tenaga kerja selama periode 
tertentu .Korelasi antara kompetensi dengan kepuasan menurut Handayani dan Cahyono (2008) 
mempunyai tingkat signifikansi tinggi, dimana kepuasan mencakup antara harapan dan kompetensi 
yang dirasakan Dalam penelitian ini dijelaskan bahwa strategi, sistem, dan sumber daya manusia 
(kompetensi) merupakan unsure dalam pelayanan yang mempunyai kedudukan sama yang saling 
berpengaruh dan harus dilaksanakan bersama-sama untuk mencapai tujuan keseluruhan yaitu 
pelanggan. Dimana unsur-unsur tersebut apabila dilaksanakan dengan baik, akan berdampak pada 
pelayanan berkualitas. 
Menurut Chaniotakis (2009) dalam menghadapi meningkatnya persaingan terlebih dahulu 
mengukur kualitas layanan jasa. Mengukur kualitas layanan Perusahaan jasa diidentifikasi antara 
lain pentingnya kompetensi tenaga kerja di tingkat kualitas layanan yang ditawarkan. Kualitas 
layanan adalah sejauh mana performance memenuhi kebutuhan- kebutuhan sesuai dengan 
spesifikasi yang ditentukan oleh konsumen. Sehingga konsumen akan menganggap suatu 
pelayanan jasa akan berkualitas bila sesuai dengan harapan atau yang dipersepsikannya. 
Kemampuan dari tenaga kerja melaksanakan dimensi tersebut sangat ditentukan oleh kompetensi 
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yang dimilikinya. Dimana semakin tinggi kompetensi yang dimiliki pendidik tersebut, maka akan 
semakin meningkatkan kualitas layanan.  
 
Pengaruh  Kompetensi Tenaga Kependidikan terhadap Kualitas Layanan 
 Menurut Suhartini dan Astuti (2009)  tenaga kependidikan dengan tingkat pendidikan yang  
lebih rendah  akan menduduki jabatan struktural yang  lebih rendah. Selain itu, tugas tenaga 
pendidik menjadi lebiht inggi tingkat kesulitan, kompleksitas, tanggung jawab maupun standar 
kompetensi yang harus dicapainya, begitu juga sebaliknya bagi tenaga kependidikan.   Tenaga 
kependidikan memiliki tingkat kesulitan, kompleksitas, tanggung  jawab dan standar kompetensi 
lebih rendah bila dibandingkan dengan tenaga pendidik. 
Tenaga kependidikan mencakup tenaga administratif, petugas keamanan, front office, dan 
petugas kebersihan yang bertugas melayani tamu dan para   siswa,  menganalisis,  merancang  
jadwal  kegiatan,  membuat  laporan, menelaah dan mengidentifikasi suatu permasalahan, bekerja 
secara efisien, tepat, cepat, ramahtamah, dan santun sehingga para tamu dan siswa memperoleh 
kesan baik. 
Kompetensi dari para tenaga kependidikan tidak kalah penting dalam menentukan kualitas 
layanan karena banyak berhubungan langsung dengan para tamu atau calon konsumen dan 
bertanggung jawab atas pelayanan informasi, keamanan, dan segala sesuatu yang berhubungan 
dengan produk yang ditawarkan (dalam hal ini jasa).  
 
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap WOM 
 Pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang memuaskan konsumen. Konsumen 
mempunyai penilaian tentang kualitas layanan berdasarkan istimewa atau tidaknya suatu pelayanan. 
Kualitas pelayanan merupakan salah satu variabel yang dapat mempengaruhi WOM. Semakin baik 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan dapat membentuk perilaku konsumen 
untuk menciptakan WOM yang menguntungkan perusahaan. Tetapi apabila kulitas pelayanan yang 
diberikan tidak memenuhi harapan konsumen maka WOM tidak akan tercipta atau bahkan 
konsumen akan melakukan WOM negatif. 
 Harrison dan Walker (2001) menyatakan bahwa salah satu variabel yang dapat 
mempengaruhi WOM. Penelitian ini menyatakan bahwa kualitas jasa secara positif berpengaruh 
terhadap kecenderungan pelanggan utntuk melakukan WOM. Persepsi kualitas jasa perusahaan 
yang lebih tinggi dari pada harapan pelanggan, akan menciptakan suatu WOM yang positif. Namun 
jika kualitas jasa yang ditawarkan lebih rendah dari harapan pelanggan maka pelanggan tersebut 
akan memberikan rekomendasi atau WOM negatif. Informasi negative tersebut akan dissebarkan 
kepada lebih banyak orang dengan tingkat intensitas yang tinggi dan secara detail, hal ini 
disebabkan karena pada dasarnya seseorang tidak ingin orang lain mendapatkan atau mengalami hal 
buruk seperti pengalaman yang telah terjadi pada pelanggan tersebut.  
Suatu perusahaan dalam mempertimbangkan penerapan kualitas pelayanan berhubungan 
dengan bagaimana perusahaan tersebut memposisikan dirinya dalam memahami nilai dasar 
pelanggan yang tercermin pada konsep kepuasan pelnggan yang kuat (Gwinner, et all ; 1998). 
Boulding et.al (1993), sangat percaya bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
dan WOM. Kualitas layanan berhubungan dengan loyalitas konsumen dan komunikasi WOM yang 
positif. Jika layanan  pada  konsumen exellence, maka words of mouth akan spread effect keseluruh 
jagad raya. Selain itu, pelayanan prima akan berpengaruh dan mendorong konsumen melakukan 
words of mouth positif dari mulut ke mulut. Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
yang berkualitas akan  mereferensikan konsumen, dan mereka cenderung akan merekomendasikan 
produk tersebut kepada orang lain. Hal ini  sesuai dengan temuan penelitian Chaniotakis (2009), 
bahwa terdapat kaitan antara kualitas pelayanan terhadap WOM, dan hubungan timbal balik dari 
variabel tersebut. Sehingga semakin tinggi kualitas layanan, maka akan semakin meningkatkan 
konsumen dalam melakukan words of mouth.  
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   Gambar 1: Kerangka Konseptual 








a. Semakin baik Kompetensi Tenaga Pendidik akan meningkatkan Kualitas Layanan. 
b. Semakin baik Kompetensi Tenaga Kependidikan  akan meningkatkan Kualitas Layanan. 
c. Meningkatnya Kualitas Layanan akan menggencarkan words of mouth 
 
METODE PENELITIAN 
Populasi dan Sampel 
Dalam penelitian ini yang menjadi obyek atau target populasi adalah seluruh mahasiswa 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN “Veteran” Jawa Timur. Sedangkan populasi aksesnya adalah 
mahasiswa regular yang aktif melakukan perkuliahan angkatan tahun 2019 dan sebelumnya.  
Teknik pengambilan sampel menggunakan Stratified Random Sampling. Sehingga jumlah sampel 
dalam penelitian ini adalah sebesar 90 orang. 
 
Teknik Analisis  
Analisis yang di gunakan dalam penelitian  ini adalah Partial Least Square (PLS). Partial 
Least Square (PLS)  merupakan metode analisis yang powerful oleh karena tidak didasarkan banyak 
asumsi. PLS sebagai teknik analisis data dengan software Smart PLS versi 2.0.M3. 
 
HASIL PENELITIAN  
Analisis dan Pengujian Hipotesis 
Hasil pengujian pengaruh dari varibel dalam penelitian ini sebagai berikut. 














Kompetensi T.Pendidik (X1) -
> Kualitas Layanan (Y) 
0,539854 0,533486 0,121656 0,121656 4,437548 
Kompetensi T.Kependidikan 
(X2) -> Kualitas Layanan (Y) 
0,308365 0,316021 0,136635 0,136635 2,256852 
Kualitas Layanan (Y) -> Word 
of Mouth (Z) 
0,277335 0,299650 0,212744 0,212744 1,303605 
Sumber: Data diolah 
  Berdasarkan tabel tersebut diatas diperoleh hasil bahwa : 
1. Kompetensi T.Pendidik berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas Layanan 
dapat diterima dimana nilai T-Statistic = 4,4375 lebih besar dari nilai Z α = 0,10 (10%) = 1,645. 
2. Kompetensi T.Kependidikan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas 
Layanan dapat diterima dimana nilai T-Statistic = 2,2568 lebih besar dari nilai Z α = 0,10 (10%) = 
1,645. 
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3.  Kualitas Layanan berpengaruh terhadap  Word of Mouth, tidak dapat diterima dimana 
nilai T-Statistic = 1,3036 lebih kecil dari  Z α = 0,10  = 1,645 .  
 
PEMBAHASAN  
a. Hipotesis pertama bahwa semakin baik kompetensi tenaga pendidik akan meningkatkan 
kualitas layanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kompetensi tenaga pendidik 
berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan. Kondisi ini menunjukkan bahwa semakin 
baik kompetensi tenaga pendidik maka akan semakin baik pula   kualitas layanan. Hal  ini 
sesuai dengan hasil penelitian dari Chaniotakis (2009), dalam menghadapi meningkatnya 
persaingan terlebih dahulu mengukur kualitas layanan jasa. Mengukur kualitas layanan 
perusahaan jasa diidentifikasi antara lain pentingnya kompetensi tenaga kerja di tingkat 
kualitas layanan yang ditawarkan.  Menurut Gibson (2005) manfaat kompetensi adalah sebagai 
prediktor dalam kesuksesan kerja, untuk merekrut karyawan yang andal, sebagai dasar 
penilaian dan pengembangan bagi karyawan. Indentifikasi kompetensi pekerjaan yang akurat 
juga dapat dipakai sebagai tolak ukur kemampuan seseorang.  
b.   Hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa semakin baik kompetensi tenaga kependidikan 
maka akan meningkatkan kualitas layanan, dapat diterima (signifikan). Hal ini sesuai dengan 
hasil penelitian yang telah dilakukan oleh  Maya Cynthia Rebecca (2012), yang menunjukkan, 
bahwa kompetensi SDM berpengaruh terhadap kualitas pelayanan.  Kondisi ini didukung oleh 
Suhartini dan Astuti (2009) bahwa tenaga kependidikan dengan tingkat pendidikan yang  lebih 
rendah akan menduduki jabatan struktural yang  lebih rendah. Tenaga kependidikan memiliki 
tingkat kesulitan, kompleksitas, tanggung  jawab dan standar kompetensi lebih rendah bila 
dibandingkan dengan tenaga pendidik. 
   c. Hipotesis ketiga bahwa meningkatnya Kualitas Layanan akan menggencarkan Words of  
Mouth. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan  berpengaruh  tidak signifikan 
terhadap Word of Mouth. Hal tersebut tidak sejalan dengan hasil penelitian dari Boulding et all 
(1993). Yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas dan 
WOM.  Jika layanan pada konsumen exellence maka WOM akan spread effect keseluruh jagad 
raya. Demikian pula menurut Harrison dan Walker (2001) yang menyatakan bahwa kualitas 
jasa secara positif berpengaruh terhadap kecenderungan pelanggan untuk melakukan WOM. 
Persepsi kualitas jasa perusahaan yang lebih tinggi dari pada harapan pelanggan, akan 
menciptakan suatu WOM yang positif. Namun jika kualitas jasa yang ditawarkan lebih rendah 




a. Tenaga Pendidik (Dosen) yang kompeten, artinya berkomitmen tinggi  dalam memberikan 
materi kuliah sesuai bidang ilmunya, akan dinilai mahasiswa sebagai Dosen yang memiliki 
kualitas layanan baik. 
b. Tenaga Kependidikan (karyawan) yang berkinerja baik ( berkompeten), menunjukkan bahwa 
karyawan tersebut mampu memeberikan kualitas layanan baik. 
c. Kualitas Layanan yang baik tidak membuat mahasiswa merekomendasikan  kepada orang 
lain untuk memilih kuliah di UPNV Jawa Timur, apalagi bila dilihat hanya dari tampilan 
fisiknya yaitu bangunan gedung.  
 
SARAN . 
a. Fakultas Ekonomi dan Bisnis harus tetap menjaga  komitmen Dosen dalam   melaksanakan 
Tri Dharma Perguruan Tinggi.  
b. Untuk dapat berkompetisi, maka Fakultas Ekonomi dan Bisnis perlu meningkatkan kualitas 
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layanannya terutama dalam hal keamanan dan kenyamanan. 
c. Agar dapat bersaing dengan lembaga pendidikan lain, maka Fak Ekonomi dan Bisnis perlu 
meningkatkan kualitas layanan terutama dalam hal keamanan dan kenyamanan, termasuk 
kebersihan dan bangunan gedung beserta  perawatannya.  
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